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ABSTRAK 

 

PENGARUH CITRA MEREK, NILAI PELANGGAN, DAN 

PENGALAMAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

TRANSPORTASI ONLINE MOBIL GRABCAR DI DKI JAKARTA 

 

Oleh : 

Herdiyana Br Sinulingga 

NPM : 213402446476 

Tugas Akhir, di bawah bimbingan Dr. Resti Hardini, S.E., M.Si. 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis pengaruh Citra Merek, Nilai 

Pelanggan, dan Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Transportasi Online 

Mobil GrabCar di DKI Jakarta. Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh 

dari hasil pengisian kuesioner oleh 96 responden pengguna transportasi online mobil di 

DKI Jakarta. Metode yang digunakan untuk menganalisis data adalah Analisis Regresi 

Linier Berganda, dengan pengolahan data menggunakan program software SPSS versi 27. 

Hasil penelitian berdasarkan uji t menunjukkan bahwa variabel Citra Merek mempunyai 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan. Variabel Nilai 

Pelanggan berdasarkan hasil uji t tidak mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Variabel Pengalaman Pelanggan mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

Kata Kunci: citra merek, nilai pelanggan, pengalaman pelanggan, transportasi online, 

loyalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, CUSTOMER VALUE, AND 

CUSTOMER EXPERIENCE ON CUSTOMER LOYALTY FOR GRABCAR 

ONLINE CAR TRANSPORTATION IN DKI JAKARTA 

 

By : 

Herdiyana Br Sinulingga 

NPM : 213402446476 

Thesis, under the guidance of Dr. Resti Hardini, S.E., M.Si. 

The purpose of this research is to analyze the influence of Brand Image, Customer Value, 

and Customer Experience on Customer Loyalty for GrabCar Online Car Transportation 

in DKI Jakarta. This research uses primary data obtained from the responses of 96 users 

of online car transportation in DKI Jakarta through a questionnaire. The data analysis 

method employed is Multiple Linear Regression Analysis, processed using SPSS software 

version 27. The result of the research, based on the t-test, indicate that the Brand Image 

variable has a positive and significant effect on the Customer Loyalty variable. The 

Customer Value variable, based on the t-test results, does not have an impact on Customer 

Loyalty (Y). The Customer Experience variable has a positive and significant effect on 

Customer Loyalty. 

 

Key Words: brand image, customer value, customer experience, online transportation, 

loyalty 
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